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Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas 
pelayanan (tangible, reliability, responsiveness, assurance, emphaty) terhadap niat beli ulang 
konsumen pada Toko Buku Gramedia Kolonel Atmo Palembang. Variabel dalam penelitian 
adalah tangible, reliability, responsiveness, assurance, emphaty. Metode penelitian 
menggunakan metode kuantitatif, dan teknik non probability sampling dengan cara purposive 
sampling menggunakan pertimbangan tertentu. Data melalui kuesioner dengan jumlah 150 
responden. Hasil penelitian dengan Uji t variabel tangible thitung (1,151) < ttabel (1,97658) 
signifikansi (0,252) > (0,05), variabel reliability thitung (-0,721) < ttabel (1,97658) signifikansi 
(0,472) > (0,05), variabel responsiveness thitung (1,130) < ttabel (1,97658) signifikansi (0,260) > 
(0,05), variabel assurance thitung (0,963) < ttabel (1,97658), dan variabel emphaty thitung (4,624) > 
ttabel (1,97658) signifikansi (0,000) < (0,05) yang paling berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap niat beli ulang konsumen secara parsial. Secara simultan Uji F variabel tangible, 
reliability, responsiveness, assurance, emphaty sebesar Fhitung (17,527) > Ftabel (2,28) 
signifikansi (0,000) > (0,05) menggambarkan ada pengaruh yang positif dan signifikan 
terhadap niat beli ulang konsumen.  
 
Kata kunci: Kualitas pelayanan, Niat Beli Ulang Konsumen, Gramedia 
 
Abstract 
The purpose of this study was to determine how much influence the service quality 
(tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy) toward the purchase intentions of 
consumers at Gramedia Kolonel Atmo Bookstores Palembang. The variables in this study are 
tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy. The research method uses quantitative 
methods, and techniques of non-probability sampling with purposive sampling using certain 
considerations. Data through the questionaire of 150 respondents. Results of research by t test 
tangible variables tarithmetic (1,151) < ttable (1,97658) significance (0,252) > (0,05), reliability 
variable tarithmetic (-0,721) < ttable (1,97658) significance (0,472) > (0,05), responsiveness 
variable tarithmetic (1,130) <ttable (1,97658) significance (0,260) > (0,05), assurance variable 
tarithmetic (0,963) <ttable (1,97658), and empathy variable tarithmetic (4,624)> ttable (1,97658) 
significance (0,000) < (0,05) were the most positive and significant impact on consumer 
repurchase intentions in partial. Simultaneously F test tangible, reliability, responsiveness, 
assurance, empathy variable for Farithmetic (17.527)> Ftable (2.28) significance (0,000)> (0.05) 
reflected the positive influence and significant impact on the consumer repurchase intentions. 
 












1.1 Latar Belakang 
Perkembangan informasi 
menjadi hal yang mutlak untuk 
kebutuhan setiap manusia dan 
informasi dibutuhkan untuk membuat 
setiap manusia selalu update. Seiring 
berkembangnya teknologi, akses 
untuk mendapatkan informasi 
semakin mudah didapatkan mulai 
dari penggunaan gadget hingga 
pemaksimalan electronic book tidak 
dapat menggantikan fungsi buku 
sebagai sumber informasi dan 
terdapat ratusan bahkan ribuan buku 
baru tiap harinya.  
Data IKAPI (Ikatan Penerbit 
Indonesia) tahun 2015 menjelaskan 
bahwa penerbit buku mencapai 1.317 
penerbit, yang aktif kurang lebih 
94%  penerbit dimana menerbitkan 
buku bukan hanya memberikan 
manfaat bagi para pembaca, 
melainkan menjadi bisnis yang akan 
mendapatkan keuntungan besar. 
Menurut peraturan Mendiknas no. 11 
tahun 2005, hanya buku yang 
memuat materi pembelajaran secara 
menyeluruh berdasarkan standar 
nasional pendidikan.       
Sebagai Toko Buku paling 
besar di indonesia yang memiliki 
identitas baru dan seperti lahir 
kembali. Inovasi terbaru lainnya pada 
bidang Digital, Gramedia telah 
memiliki e-commerce seperti 
Gramedia.com dan Gramediana, 
Toko Buku Gramedia tidak hanya 
memberikan diskon besar untuk 
menjaring konsumen, (Ayomaju, 
2016).  
Hal ini menjadi peluang bagi 
perusahaan retail buku dan alat tulis 
terbesar diseluruh dunia, termasuk di 
indonesia. Potensi pasar yang ada di 
Indonesia memikat banyak 
pengusaha retail untuk 
mengembangkan bisnisnya. Tersebar 
berbagai nama toko buku yang 
dikenal dengan ciri khasnya masing-
masing, baik lokal ataupun nasional. 
Nama besar diantaranya adalah Toko 
Buku Karisma, Books & Beyond.  
Selain nama-nama besar itu, 
juga banyak toko buku baru 
dibeberapa daerah yang meramaikan 
pesaing. Persaingan kompetitif yang 
terbentuk membuat setiap toko buku 
akan berjuang semaksimal mungkin 
untuk dapat merebut pangsa pasar 
yang ada dikota palembang. Oleh 
karena itu, setiap perusahaan 
memerlukan kebutuhan informasi 
pemasaran dalam menopang setiap 
strategi yang diambil dalam rangka 
mempertahankan kelangsungan 
usahanya. Perilaku konsumen dalam 
memutuskan pembelian menjadi 
salah satu informasi yang penting, 
tanpa adanya strategi pemasaran 
yang tepat, maka perusahaan atau 
toko akan banyak mengalami 
kerugian (Satya, 2012). 
Gramedia juga menjadi Top 
Brand Award 2016, bertahan dari 
tahun 2015. Gramedia melewati dua 
kompetitor utama untuk menjadi 
merek top di indonesia, kategori 
Toko Buku dengan nilai 77,4%. Dan 
melewati tiga kompetitor utama 
untuk menjadi merek top di indonesia 
untuk kategori Toko Stationary 
dengan nilai 53,7%. Keberhasilan 
gramedia ini menjadi merek pilihan 
dari upaya perusahaan untuk menjaga 
kualitas pelayanan dan kepercayaan 
konsumen.  
Dari fenomena dan hasil 
penelitian sebelumnya peneliti 
tertarik untuk melakukan penelitian 
dengan objek penelitian konsumen 
Toko Buku Gramedia Kolonel Atmo 
Palembang. Adapun judul dalam 
penelitian “Pengaruh Kualitas 
Pelayanan Terhadap Niat Beli 
Konsumen (Studi Kasus Toko 







1.2 Rumusan Masalah 
1. Apakah tangible (bukti fisik), 
reliability (keandalan), 
responsiveness (ketanggapan), 
assurance (jaminan), empathy 
(empati) berpengaruh secara 
simultan terhadap niat beli ulang 
konsumen pada TB Gramedia 
Kolonel Atmo Palembang. 
2.  Apakah tangible (bukti fisik), 
reliability (keandalan), 
responsiveness (ketanggapan), 
assurance (jaminan), empathy 
(empati) berpengaruh secara 
parsial terhadap niat beli ulang 
konsumen pada TB Gramedia 
Kolonel Atmo Palembang. 
 
1.3 Tujuan Penelitian 
1.  Menganalisis pengaruh tangible 
(bukti fisik), reliability 
(keandalan), responsiveness 
(ketanggapan), assurance 
(jaminan), empathy (empati) 
secara simultan yang 
mempengaruhi niat beli ulang 
konsumen pada TB Gramedia 
Kolonel Atmo Palembang. 
2. Menganalisis pengaruh tangible 
(bukti fisik), reliability 
(keandalan), responsiveness 
(ketanggapan), assurance 
(jaminan), empathy (empati) 
secara parsial yang 
mempengaruhi niat beli ulang 
konsumen pada TB Gramedia 
Kolonel Atmo Palembang.  
 
2. LANDASAN TEORI 
 
2.1 Pengertian Jasa 
Menurut Sunyoto dan Susanti 
(2015, h. 59) Pemasaran merupakan 
suatu proses mempersepsikan, 
memahami, menstimulasi dan 
memenuhi kebutuhan pasar sasaran 
yang dipilih secara khusus dengan 
menyalurkan sumber-sumber 
sebuah organisasi untuk memenuhi 
kebutuhan-kebutuhan tersebut. 
Menurut Sunyoto dan Susanti 
(2015, h. 8) Jasa merupakan suatu 
kegiatan yang memiliki beberapa 
unsur ketidakberwujudan 
(intangibility) yang berhubungan 
dengannya, yang melibatkan 
beberapa interaksi dengan 
konsumen atau dengan properti 
dalam kepemilikannya, dan tidak 
menghasilkan transfer kepemilikan. 
 
2.2 Pengertian Retail 
Menurut Setyanigrum dkk 
(2015, h. 189) Ritel yaitu semua 
kegiatan yang secara langsung 
berhubungan dengan penjualan 
barang dan jasa kepada konsumen 
akhir.  
Klasifikasi Retail (pengecer) 
menurut Setyaningrum dkk (2015, 
h. 195) adalah para pengecer dapat 
diklasifikasikan menurut 
kepemilikan, tingkat pelayanan 
(service), asortimen produk, dan 
harga.  
 
2.3 Kualitas Pelayanan 
Kualitas pelayanan menurut 
Lewis dan Booms dalam Tjiptono 
dan Chandra (2011, h. 183) adalah 
ukuran tingkat layanan yang 
diberikan sesuai dengan ekspetasi 
pelanggan.   
Menurut Hardiansyah (2011, 
h. 42) Kualitas pelayanan 
merupakan totalitas karakteristik 
barang atau jasa yang menunjang 
kemampuan dalam memenuhi 
kebutuhan. Dapat di simpulkan 
bahwa pengertian kualitas 
pelayanan adalah tingkat 
keunggulan, totalitas, dan 
perbandingan antara pelayanan 
yang diharapkan dengan pelayanan 
yang di terima oleh pelanggan atau 
konsumen. 
Lima dimensi kualitas 
pelayanan sebagai berikut menurut 
Parasuraman dkk (1998) dalam 
Sunyoto dan Susanti (2015, h. 288): 
1. Tangible (bukti fisik), yaitu 
kemampuan suatu perusahaan 
dalam menunjukkan 
eksistensinya kepada pihak 
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internal. Penampilan dan 
kemampuan sarana dan 
prasarana fisik perusahaan yang 
dapat diandalkan keadaan 
lingkungan sekitarnya 
merupakan bukti nyata dari 
pelayanan yang diberikan oleh 
pemberi jasa. Hal ini meliputi 
fasilitas fisik (contoh: gedung, 
gudang, dan lain-lain), 
perlengkapan dan peralatan yang 
digunakan (teknologi), serta 
penampilan pegawainya. 
2. Reliability (keandalan), yaitu 
kemampuan perusahaan untuk 
memberikan pelayanan sesuai 
dengan yang dijanjikan secara 
akurat dan terpercaya. Kinerja 
harus sesuai dengan harapan 
pelanggan yang berarti 
ketepatan waktu, pelayanan 
yang sama untuk semua 
pelanggan tanpa kesalahan, 
sikap yang simpatik, dan dengan 
akurasi yang tinggi. 
3. Responsiveness (ketanggapan), 
yaitu suatu kebijakan untuk 
membantu dan memberikan 
pelayanan yang cepat (responsif) 
dan tepat kepada pelanggan, 
dengan penyampaian informasi 
yang jelas. Memberikan 
konsumen menunggu persepsi 
yang negatif dalam kualitas 
pelayanan. 
4. Assurance (jaminan), yaitu 
pengetahuan, kesopansantunan, 
dan kemampuan para pegawai 
perusahaan untuk 
menumbuhkan rasa percaya para 
pelanggan kepada perusahaan. 
Hal ini meliputi beberapa 
komponen antara lain 
komunikasi (communication), 
keamanan (security), 
kompetensi (competence), dan 
sopan santun (courtesy). 
5. Empathy (empati), yaitu 
memberikan perhatian yang 
tulus dan bersifat individual atau 
pribadi yang diberikan kepada 
para pelanggan dengan berupaya 
memahami keinginan 
konsumen. Dimana suatu 
perusahaan diharapkan memiliki 
pengertian dan pengetahuan 
tentang pelanggan, memahami 
kebutuhan pelanggan secara 
spesifik, serta memiliki waktu 
pengoperasian yang nyaman 
bagi pelanggan. 
Skala pengukuran dan 
dimensi kualitas pelayanan 
Menurut Sunyoto dan Susanti 
(2015, h. 289) dalam rangka 
menghasilkan suatu pelayanan yang 
berkualitas, perusahaan diharapkan 
dapat mengukur pelayanan yang 
telah diberikan kepada 
pelanggannya melalui skala 
pengukuran berdasarkan hasil 
penelitian beberapa pakar 
sebelumnya. 
 
2.4 Niat Beli Ulang Konsumen 
Menurut Hellier et al (2003) 
dalam Yaqian (2011) niat beli ulang 
didefinisikan sebagai penilaian 
individu tentang membeli lagi 
layanan yang ditunjuk di 
perusahaan yang sama, dengan 
mempertimbangkan situasinya saat 
ini dan keadaan yang 
memungkinkan. 
Menurut Hellier et al (2003) 
dalam Yaqian (2011) niat beli 
ulang dapat diidentifikasi melalui 
indikator-indikator sebagai berikut : 
a. Niat membeli dengan jumlah 
yang sama, yaitu keinginan 
untuk menggunakan layanan 
dalam jumlah yang sama seperti 
ketika pertama kali 
menggunakan. 
b. Niat membeli dengan 
menambah jumlah, yaitu 
keinginan untuk menambah 
kuantitas atau jumlah pemakaian 
pada pembelian selanjutnya. 
c. Niat membeli dengan 
penambahan frekuensi atau 
intensitas, yaitu keinginan untuk 




Dalam variabel dependent 
peneliti menggunakan tiga 
indikator niat beli ulang konsumen 
sebagai pengukur kualitas 
pelayanan, yaitu niat membeli 
dengan jumlah yang sama, niat 
membeli dengan menambah jumlah 
dan niat membeli dengan  
penambahan frekuensi atau 
intensitas. 
 



















Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran 
 
2.5 Hipotesis  
Dalam penelitian di atas 
dapat di rumuskan hipotesis 
penelitian, diantaranya sebagai 
berikut : 
1. H0 : tangible, reliability, 
responsiveness, assurance 
dan empathy tidak 
berpengaruh terhadap niat 
beli ulang konsumen pada 
TB Gramedia Kolonel Atmo 
Palembang secara parsial dan 
simultan. 
2. Ha : tangible, reliability, 
responsiveness, assurance 
dan empathy berpengaruh 
terhadap niat beli ulang 
konsumen pada TB 
Gramedia Kolonel Atmo 
Palembang secara parsial dan 
simultan. 
 
3. METODE PENELITIAN 
 
3.1 Pendekatan Penelitian 
 Dilihat dari jenis datanya 
pendekatan penelitian yang 
digunakan merupakan pendekatan 
kuantitatif. Menurut Sugiyono 
(2012, h. 11) Penelitian kuantitatif 
yaitu metode penelitian 
berlandaskan pada filsafat 
positivisme, yang digunakan untuk 
meneliti pada populasi atau sampel 
tertentu, pengumpulan data 
menggunakan instrumen penelitian, 
analisis data bersifat kuantitatif atau 
statistik, tujuannya untuk menguji 
hipotesis yang telah ditetapkan.  
 Sedangkan sifat 
penelitiannya menggunakan 
penelitian kausalitas, menurut 
Sanusi (2011, h. 14) penelitian 
kausalitas adalah desain penelitian 
yang disusun untuk meneliti 
kemungkinan adanya hubungan 
sebab-akibat antarvariabel atau 
hubungan mempengaruhi dan 
dipengaruhi dari variabel yang 
diteliti. 
 
3.2 Teknik Pengambilan Sampel 
Adapun teknik 
pengambilan sampel yang 
digunakan adalah nonprobability 
sampling dengan metode pursosive 
sampling. Teknik nonprobability 
sampling merupakan teknik 
pengambilan sampel yang tidak 
memberi peluang atau kesempatan 
sama bagi setiap unsur atau anggota 
populasi untuk di pilih menjadi 
sampel, Sugiyono (2012, h. 95). 
Jenis teknik nonprobability 
sampling yang di gunakan dalam 
penelitian dengan cara purposive 
sampling yaitu teknik penentuan 
sampel dengan pertimbangan 
tertentu, Sugiyono (2012, h. 96). 
Adapun pertimbangan dalam 
penelitian ini adalah proses 
Tangible 














penyebaran kuesioner diberikan 
kepada konsumen gramedia yang 
pernah membeli produk lebih dari 
satu kali atau beberapa kali, dan 
kepada konsumen yang sedang 
berkunjung dan telah mengetahui 
Gramedia. 
 
3.3 Jenis Data 
Adapun sumber data tergolong 
menjadi dua bagian, yaitu data 
primer dan data sekunder. 
1. Data Primer 
Data primer adalah data yang 
pertama kali dicatat dan 
dikumpulkan oleh peneliti. 
Menurut Sanusi (2011, h. 104) 
Sumber primer adalah sumber 
yang langsung memberikan 
data kepada pengumpul data.  
2. Data Sekunder 
Data sekunder adalah data yang 
sudah tersedia dan 
dikumpulkan oleh pihak lain. 
Menurut Sanusi (2011, h. 104) 
Sumber sekunder adalah 
sumber yang tidak langsung 
memberikan data ke pengumpul 
data, misalnya lewat orang lain 
atau dokumen. 
Jenis data yang digunakan 
dalam penelitian yaitu 
menggunakan data primer berupa 
kuesioner yang di sebarkan kepada 
para pengunjung konsumen dari 
Toko Buku Gramedia Kolonel 
Atmo Palembang. 
 
3.4 Teknik Pengambilan Data 
Teknik pengumpulan data 
yang akan digunakan dalam 
penelitian ini adalah dengan 
menggunakan kuesioner atau 
angket yang berupa pertanyaan 
yang disusun dalam bentuk kalimat 
tanya yang diberikan kepada 
responden yaitu konsumen Toko 





3.5 Teknik Analisis Data 
Analisis data yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah 
kuantitatif yaitu metode penelitian 
berlandaskan pada filsafat 
positivisme, yang digunakan untuk 
meneliti pada populasi atau sampel 
tertentu, pengumpulan data 
menggunakan instrumen penelitian, 
analisis data bersifat kuantitatif atau 
statistik, tujuannya untuk menguji 
hipotesis yang telah ditetapkan 
(Sugiyono, 2012, h. 11). 
Selanjutnya data dianalisis dengan 
menggunakan program SPSS versi 
21. 
 
3.5.1 Analisis Regresi Linear Berganda 
Persamaan matematika 
Analisis regresi linear berganda 





Y   = Variabel terikat (dependent) 
Minat beli konsumen 
a = Konstanta 
b1, b2, b3, b3, b4, b5 = Koefisien 
regresi 
X1 = Variabel bebas (independent) 
Tangible (bukti fisik) 
X2 = Variabel bebas (independent) 
Reliability (keandalan) 
X3 = Variabel bebas (independent) 
Responsiveness (ketanggapan) 
X4 = Variabel bebas (independent) 
Assurance (jaminan) 
X5 = Variabel bebas (independent) 
Empathy (empati) 
e = Unsur gangguan (standard 
erorr) 
 
3.5.2  Koefisien Determinasi 
Koefisien determinasi (R2) 
pada intinya mengukur seberapa 
jauh kemampuan model dalam 
menerangkan variasi variabel 








3.5.3 Uji Asumsi Klasik 
a. Uji Normalitas 
Untuk melihat apakah data 
variabel yang diuji berdistribusi 
normal dan layan untuk diuji 
statistik maka diperlukan uji 
normalitas dengan menggunakan 
program SPSS 22.0 yaitu dengan 
melihat hasil tabel Kurtosis dan 
Skewness. 
b. Uji Heteroskedastisitas 
Pengukuran uji 
heteroskedastisitas ini dilakukan 
dengan metode uji glejser yang 
dilakukan dengan cara 
meregresikan antara variabel 
independen dengan nilai absolut 
residualnya. Jika nilai antara 
variabel independen dengan absolut 
residual lebih dari 0,05 maka tidak 
terjadi heteroskedastisitas (Ghozali, 
2016, h. 135). 
c. Uji Multikolonieritas 
Uji multikolonieritas 
dilakukan untuk mengukur 
seberapa erat hubungan variabel 
X1, X2, X3, X4, X5 dengan 
variabel Y yang ditunjukan oleh 
nilai Tolerance dan VIF (Variance 
Inflating Factor), dikatakan tidak 
terjadi problem multikolonieritas 
apabila nilai Tolerance > 0,10 dan 
VIF < 10. 
d. Uji Autokorelasi 
Uji autokorelasi dilakukan 
untuk mengukur semua variabel 
apakah merupakan persamaan 
regresi yang baik atau tidak baik 
untuk digunakan sebagai model 
regresi, yang ditunjukan oleh 
Durbin Watson (DW) dikatakan 
tidak terjadi masalah. Angka D-W 
di antara -2 sampai +2, berarti tidak 









e. Uji Linearitas 
Uji linearitas dilakukan 
untuk melihat apakah model regresi 
dapat didekati dengan persamaan 
linear. Uji ini biasanya digunakan 
sebagai prasyarat dalam analisis 
korelasi ataupun regresi linear. Dua 
variabel mempunyai hubungan 
linear bila signifikansi (linearity) 
kurang dari 0,05 dengan metode 
Test for Linearity (Lupiyoadi, 2015, 
h. 146). 
 
3.6  Uji Hipotesis 
a. Uji F (Secara Simultan) 
Uji seluruh koefisien 
regresi secara serempak atau 
simultan sering disebut dengan uji 
model. Berdasarkan hipotesis 
penelitian dengan menggunakan 
program SPSS 22.0 yaitu dengan 
melihat hasil F hitung dan F tabel. 
b. Uji t (Secara Parsial) 
Uji signifikan terhadap 
masing-masing koefisien regresi 
diperlukan untuk mengetahui 
signifikan tidaknya pengaruh dari 
masing-masing variabel bebas (X) 
terhadap variabel terikat (Y). 
Berdasarkan hipotesis penelitian 
dengan menggunakanprogram 
SPSS 21 yaitu dengan melihat hasil 
t hitung dan t tabel beserta nilai 
signifikansi kurang dari 0,05. 
 
3.7 Pengujian Validitas dan 
Reliabilitas 
a. Validitas Instrumen 
Pengujian validitas adalah 
untuk menguji instrumen data 
untuk mengetahui seberapa cermat 
suatu item dalam mengukur apa 
yang ingin diukur dengan 
menggunakan correlation yang 
ditunjukkan dengan r hitung > r 
tabel (0,2097) pada signifikansi 1% 
(0,01) maka dapat dikatakan valid, 
jika lebih kecil maka item tersebut 





Tabel 3.1 Hasil Uji Validitas 
Tangible (Bukti Fisik) 
 
 Sumber : Data yang Diolah, 2016 
 
Tabel 3.2 Hasil Validitas 
Reliability (Keandalan) 
 
Sumber : Data yang Diolah, 2016 
 
Tabel 3.3 Hasil Validitas 
Responsiveness (Ketanggapan) 
 
Sumber : Data yang Diolah, 2016 
 
Tabel 3.4 Hasil Validitas Assurance 
(Jaminan) 
 
  Sumber : Data yang Diolah, 2016 
 
 
Tabel 3.5 Hasil Validitas Emphaty 
(Empati) 
 
  Sumber : Data yang Diolah, 2016 
 
Tabel 3.6 Hasil Validitas Niat Beli 
Ulang Konsumen 
 
Sumber : Data yang Diolah, 2016 
 
b. Reliabilitas Instrumen 
Pengujian reliabilitas 
merupakan alat untuk mengetahui 
keajegan atau konsistensi alat ukur yang 
biasanya menggunakan kuesioner. 
Dalam artian bahwa jika pengukuran 
dilakukan berulang kali akan 
memberikan hasil yang sama dalam 
setiap pengukuran. Dalam hal ini apabila 
nilai Alpha Cronbach lebih besar dari 
0,06 maka variabel dan item dikatakan 
konsisten dan dapat dipercaya. 
 
Tabel 3.7 Reliabilitas Variabel 
Tangible (Bukti Fisik) 
 






Tabel 3.8 Reliabilitas Variabel Reliability 
(Keandalan) 
 
Sumber : Data yang Diolah, 2016     
 
Tabel 3.9 Reliabilitas Variabel 
Responsiveness (Ketanggapan) 
 
Sumber : Data yang Diolah, 2016 
 
Tabel 3.10 Reliabilitas Variabel 
Assurance (Jaminan) 
 
 Sumber : Data yang Diolah, 2016 
 
Tabel 3.11 Reliabilitas Variabel 
Emphaty (Empati) 
 
Sumber : Data yang Diolah, 2016 
 
Tabel 3.12 Reliabilitas Variabel Niat Beli 
Ulang Konsumen 
 
Sumber : Data yang Diolah, 2016 
 
4. HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian 
 4.1.1 Sejarah Perusahaan 
PT. Gramedia Asri Media, 
Perusahaan ini didirikan pada tanggal 
2 Februari 1970 diawali dari satu toko 
buku kecil berukuran 25m² di daerah 
Jakarta Barat dan sampai tahun 2002 
telah berkembang menjadi lebih dari 
50 toko yang tersebar diseluruh 
Indonesia. Yang merupakan anak 
perusahaan dari Kelompok Kompas 
Gramedia yang memiliki jaringan toko 
buku dengan nama Toko Buku 
Gramedia di beberapa kota di 
Indonesia dan Malaysia. Selain 
menyediakan buku, toko-toko 
Gramedia juga menyediakan berbagai 
produk lain seperti perlengkapan 
kantor, alat tulis, alat olahraga, dan 
lain-lain. 
Mendukung konsep baru, tahun 
2015 Gramedia meluncurkan logo baru 
yang lebih elegan, modern, dengan 
warna, font dan image yang mampu 
memberikan inspirasi dan mendorong 
ide kreativitas. Logo baru ini membuat 
Gramedia terkesan fresh, menarik, 
semangat, ceria, dan seru. Seirama 
dengan ambience dan suasana baru di 
dalam toko Gramedia. Logo Gramedia 
baru dengan huruf “G” dan tulisan 
GRAMEDIA mempunyai makna 
kreativitas, fleksibilitas, kemajuan, 
perubahan, dan kekuatan untuk 
memberikan ide dan inspirasi dalam 
mencerdaskan kehidupan bangsa 
Indonesia. Harapannya, Gramedia  
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tidak lagi terjebak dalam stereotype 
yang kaku dan membosankan. 
Salah satu cabang ritel 
Gramedia terletak dikota Palembang, 
sebagaimana yang sedang di teliti oleh 
peneliti yakni TB Gramedia Kolonel 
Atmo Palembang yang hadir sejak 22 
tahun silam yang diresmikan oleh 
Gubernur Sumatera Selatan H.Ramli 
Hasan Basri Tanggal 7 Oktober 1990. 
Berdiri megah di pusat Kota 
Palembang yang terletak di Jalan 
Kolonel Atmo No. 1301/45 dengan 
beragam produk yang tersedia di Toko 
Buku Gramedia Kolonel Atmo 
Palembang, mulai dari aneka Buku 
Fiksi dan Non Fiksi Best Seller dan 
New Arrival, Peralatan tulis, peralatan 
olahraga dan musik, Cd dan DVD, Cd2 
Pembelajaran, aneka dompet, 
Aksesoris HP, Kamus electronic, 
aneka handphone, aneka pena ekslusif, 
stempel magic, Alquran electro, dan 
lain-lain. 
Menuju Visi dan Misi bersama 
untuk mencerahkan dan mencerdaskan 
kehidupan bangsa melalui standar yang 
sudah ada, untuk itu sebagai pemersatu 
dan visi kebersamaan antar bagian, 
manajemen Gramedia memanjakan 
karyawannya dengan beberapa 
kegiatan setiap Minggu, mulai dari 
senam bersama, program berseri 
(belajar sore hari) tentang ISO, 
pengetahuan produk PK Idol dan di 
tutup dengan Sabtu ceria. Kegiatan ini 
dilakukan sebagai pemersatu antar unit 
walaupun berbeda-beda bagian tetapi 














4.2 Hasil Pembahasan 
4.2.1 Analisis Regresi Linier 
Berganda 
Tabel 4.1 Hasil Analisis Regresi 
Berganda 
 
Sumber : Data yang Diolah, 2016 
 
Dari tabel diatas dapat diperoleh persamaan 
regresi berganda sebagai berikut : 
Niat beli ulang konsumen  = 1,028 + 0,062 
Tangible + -0,058 Reliability + 0,071 
Responsiveness + 0,078 Assurance + 0,329 
Emphaty 
Keterangan : 
a. Nilai konstanta sebesar 1,028 artinya 
jika variabel independen 0 maka nilai 
(niat beli ulang konsumen) sebesar 
1,028. 
b. Nilai koefisien regresi linear berganda 
variabel tangible (bukti fisik) sebesar 
0,062 artinya setiap terjadi penambahan 
1% nilai tangible (bukti fisik) maka 
akan menaikkan 0,062 nilai niat beli 
ulang konsumen. 
c. Nilai koefisien regresi linear berganda 
variabel reliability (keandalan) (-0,058) 
dimana setiap kenaikan 1% nilai 
reliability (keandalan) akan menurunkan 
0,058 nilai niat beli ulang konsumen. 
d. Nilai koefisien regresi linear berganda 
responsiveness (ketanggapan) sebesar 
0,071 dimana setiap kenaikan 1% 
responsiveness (ketanggapan) akan 
menaikkan 0,071 nilai niat beli ulang 
konsumen. 
e. Nilai koefisien regresi linear berganda 
variabel assurance (jaminan) sebesar 
0,078 dimana setiap kenaikan 1%  
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assurance (jaminan) akan menaikkan 
0,078 nilai niat beli ulang kosumen. 
f. Nilai koefisien regresi linear berganda 
variabel emphaty (empati)  sebesar 
0,329 yang berarti setiap kenaikan 1% 
nilai emphaty (empati) akan menaikkan 
0,329 nilai niat beli ulang konsumen. 
 
4.2.2 Koefisien Determinasi 
Tabel 4.2 Hasil Koefisien Determinasi 
 
 
     Sumber : Data yang Diolah, 2016 
 
Tabel 4.2 diatas bahwa variabel 
tangible (bukti fisik), reliability 
(keandalan), responsiveness 
(ketanggapan), assurance (jaminan), 
emphaty (empati) terhadap niat beli 
ulang konsumen adalah 0,615 yang 
berarti memiliki korelasi atau hubungan 
yang kuat. Nilai adjusted R square 
menunjukkan nilai 0,357 hal ini berarti 
35,7% variabel dependen dipengaruhi 
oleh ke lima variabel  independen, 
sedangkan sisanya (100 – 35,7 = 64,3%) 
dijelaskan sebab-sebab lain diluar model 
seperti atribut produk, citra dan reputasi 
perusahaan yang tidak dilakukan dalam 
penelitian ini. Standard Eror of 
Estimated artinya standar deviasi yang 
digunakan untuk pengukuran variasi dan 
nilai yang diprediksi. Dalam penelitian 
ini Std. Eror of the Estimate adalah 
1,786. Semakin kecil standar deviasinya 









4.2.3 Uji Asumsi Klasik 
4.2.3.1 Uji Normalitas 
Tabel 4.3 Uji Normalitas 
 
Sumber : Data yang Diolah, 2016 
 
Tabel 4.3 diatas dapat dilihat 
bahwa hasil uji normalitas untuk nilai 
skewness sebesar -0,455 sedangkan nilai 
kurtosis sebesar 0,419, sehingga hasil 
tersebut berada pada angka -1,96 sampai 
+1,96. Pengujian data primer 
menggunakan uji normalitas dengan 
analisis statistik data dikatakan 
berdistribusi normal jika nilai skewness 
dan kurtosis berada diantara -1,96 sampai 
+1,96. Maka dapat disimpulkan bahwa 
hasil dari uji statistik data dinyatakan 
normal yang artinya nilai skewness negatif 
maka distribusi data “miring ke kanan 
distribusi normal” (kiri bagi kita yang 
melihatnya), sedangkan nilai kurtosis 
positif maka distribusi data “meruncing” 



















4.2.3.2 Uji Heteroskedasitas 
Tabel 4.4 Uji Heteroskedastisitas 
 
 
Sumber : Data yang Diolah, 2016 
 
Tabel 4.4 diatas dapat dilihat bahwa 
tingkat signifikan pada pengujian glejser 
untuk variabel Tangible sebesar 0,202, 
variabel Reliability sebesar 0,431, variabel 
Responsiveness sebesar 0,332, variabel 
Assurance sebesar 0,701 dan variabel 
Emphaty sebesar 0,131 yakni lebih besar 
dari nilai batasannya sebesar (> 0,05) yang 




Tabel 4.5 Uji Multikolonieritas 
 
Sumber : Data yang Diolah, 2016 
 
Tabel 4.5 diatas dapat dilihat bahwa 
VIF masing-masing variabel lebih kecil 
dari 10,00 dan nilai tolerance nya lebih 
besar dari (0,10). maka dapat disimpulkan 
bahwa tidak terjadi multikolinieritas pada 




4.2.3.4 Uji Autokorelasi 
Tabel 4.5 Uji Multikolonieritas 
 
Sumber : Data yang Diolah, 2016 
 
Tabel 4.5 diatas dapat dilihat 
bahwa nilai Durbin-Watson sebesar 
1,874 berada diantara -2 sampai +2, 
maka dapat disimpulkan bahwa dalam 
regresi tidak terjadi autokorelasi. 
 
4.2.2.5 Uji Linearitas 
Tabel 4.6 Tangible terhadap Niat Beli 
Ulang Konsumen  
 
   Sumber : Data yang Diolah, 2016 
 
Tabel 4.6 diatas dapat dilihat dari 
nilai signifikansi linearity sebesar 0,000 < 
0,05 dapat disimpulkan bahwa antara 
variabel Tangible dan niat beli ulang 
konsumen terdapat hubungan linear dan 










Tabel 4.7 Reliability terhadap Niat Beli 
Ulang Konsumen 
 
Sumber : Data yang Diolah, 2016 
 
Tabel 4.7 diatas dapat dilihat dari 
nilai signifikansi linearity sebesar 0,000 < 
0,05 dapat disimpulkan bahwa antara 
variabel Reliability dan niat beli ulang 
konsumen terdapat hubungan linear dan 
persyaratan linearitas terpenuhi. 
 
Tabel 4.7 Responsiveness terhadap Niat 
Beli Ulang Konsumen 
 
   Sumber : Data yang Diolah, 2016 
 
Tabel 4.7 diatas dapat dilihat dari 
nilai signifikansi linearity sebesar 0,000 < 
0,05 dapat disimpulkan bahwa antara 
variabel Responsiveness dan niat beli 
ulang konsumen terdapat hubungan linear 







Tabel 4.8 Assurance terhadap Niat Beli 
Ulang Konsumen 
 
Sumber : Data yang Diolah, 2016 
 
Tabel 4.8 diatas dapat dilihat dari 
nilai signifikansi linearity sebesar 0,000 < 
0,05 dapat disimpulkan bahwa antara 
variabel Assurance dan niat beli ulang 
konsumen terdapat hubungan linear dan 
persyaratan linear terpenuhi. 
 
Tabel 4.9 Emphaty terhadap Niat Beli 
Ulang Konsumen 
 
Sumber : Data yang Diolah, 2016 
 
 Tabel 4.9 diatas dapat dilihat dari 
nilai signifikansi linearity sebesar 0,000 < 
0,05 dapat disimpulkan bahwa antara 
variabel Emphaty dan niat beli ulang 
konsumen terdapat hubungan linear dan 








4.2.3 Uji Hipotesis 
4.2.3.1 Uji F (Secara Simultan) 
Tabel 4.10 Hasil Uji F (Uji Simultan) 
 
 
Sumber : Data yang Diolah, 2016 
 
Dari uji anova yang dilakukan 
diperoleh nilai F hitung sebesar 17,527 
dengan tingkat probabilitas 0,000 dengan 
nilai F yang lebih besar dari drajat 
kepercayaan 0,05 maka hipotesis H0 
ditolak dengan kata lain menerima 
hipotesis alternatif yang menyatakan 
bahwa semua variabel independen secara 
serentak dan signifikan mempengaruhi 
variabel dependen. Artinya terdapat 
pengaruh secara simultan atau bersamaan 
antara variabel tangible, reliability, 
responsiveness, assurance, emphaty 
terhadap niat beli ulang konsumen. Dari 
uji anova atau F test didapat nilai F hitung 
sebesar 17,527 dan F tabel 2,28 dengan F 
hitung > dari F tabel maka H0 ditolak Ha 
diterima yang berarti semua variabel 
independen merupakan penjelas yang 















4.2.3.2 Uji t (Secara Parsial) 
Tabel 4.11 Hasil Uji t (Uji Parsial) 
 
Sumber : Data yang Diolah, 2016 
 
Tabel 4.11 diatas yang telah 
diperoleh disimpulkan bahwa : 
1. Hal ini dapat dilihat dari hasil 
signifikansi 0,252 lebih besar dari 0,05 
sedangkan t tabel dengan signifikansi 
0,05 dengan derajat kebebasan (df=n-
k) atau (df=150-6) dan diperoleh t 
tabel sebesar 1,97658. Artinya thitung 
(1,151) < ttabel (1,97658). 
Kesimpulannya H0 diterima dan Ha 
ditolak sehingga diketahui bahwa 
tangible tidak berpengaruh secara tidak 
signifikan terhadap niat beli ulang 
konsumen pada TB Gramedia Kolonel 
Atmo Palembang. 
2. Hal ini dapat dilihat dari hasil 
signifikansi 0,472 lebih besar dari 0,05 
sedangkan tabel dengan signifikansi 
0,05 dengan derajat kebebasan (df=n-
k) atau (df=150-6) dan diperoleh t 
tabel sebesar 1,97658. Artinya thitung (-
0,721) > ttabel (1,97658). 
Kesimpulannya H0 diterima dan Ha 
ditolak sehingga diketahui bahwa 
reliability tidak berpengaruh secara 
tidak signifikan terhadap niat beli 
ulang konsumen pada TB Gramedia 
Kolonel Atmo Palembang.  
3. Hal ini dapat dilihat dari hasil 
signifikansi 0,260 lebih besar dari 0,05 
sedangkan tabel dengan signifikansi 
0,05 dengan derajat kebebasan (df=n-
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k) atau (df=150-6) dan diperoleh t 
tabel sebesar 1,97658. Artinya thitung  
(1,130) < ttabel (1,97658). 
Kesimpulannya H0 diterima dan Ha 
ditolak sehingga responsiveness tidak 
berpengaruh secara tidak signifikan 
terhadap niat beli ulang konsumen 
pada TB Gramedia Kolonel Atmo 
Palembang. 
4. Hal ini dapat dilihat dari hasil 
signifikansi 0,337 lebih besar dari 0,05 
sedangkan tabel dengan signifikansi 
0,05 dengan derajat kebebasan (df=n-
k) atau (df=150-6) dan diperoleh t 
tabel sebesar 1,97658. Artinya thitung 
(0,963) < ttabel (1,97658). 
Kesimpulannya H0 diterima dan Ha 
ditolak sehingga assurance tidak 
berpengaruh secara tidak signifikan 
terhadap niat beli ulang konsumen 
pada TB Gramedia Kolonel Atmo 
Palembang. 
5. Hal ini dapat dilihat dari hasil 
sigifikansi 0,000 lebih kecil dari 0,05 
sedangkan tabel dengan signifikansi 
0,05 dengan derajat kebebasan (df=n-
k) atau (df=150-6) dan diperoleh t 
tabel sebesar 1,97658. Artinya thitung 
(4,624) > ttabel (1,97658). 
Kesimpulannya H0 ditolak dan Ha 
diterima sehingga dapat diketahui 
bahwa emphaty berpengaruh dan 
signifikan terhadap niat beli ulang 






Berdasarkan hasil uraian 
hipotesis penelitian mengenai Analisis 
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 
Niat Beli Ulang Konsumen (Studi 
Kasus Toko Buku Gramedia Kolonel 
Atmo Palembang) peneliti 
menyimpulkan di antaranya : 
1. Varibel tangible (bukti fisik), 
reliability (keandalan), 
responsiveness (ketanggapan), 
assurance (jaminan) dan emphaty 
(empati) memiliki pengaruh positif 
dan signifikan secara simultan 
terhadap niat beli ulang konsumen 
pada TB Gramedia Kolonel Atmo 
Palembang dengan taraf signifikan 
sebesar 0,000 < 0,05 dan diperoleh 
Fhitung 17,527 > Ftabel 2,28. 
2. Variabel tangible (bukti fisik) tidak 
memiliki pengaruh dan tidak 
signifikan terhadap niat beli ulang 
konsumen secara parsial pada TB 
Gramedia Kolonel Atmo 
Palembang dengan taraf 
signifikansi sebesar 0,252 > 0,05 
dan diperoleh thitung 1,151 < ttabel 
1,97658. 
3. Variabel reliability (keandalan) 
tidak memiliki pengaruh dan tidak 
signifikan terhadap niat beli ulang 
konsumen secara parsial pada TB 
Gramedia Kolonel Atmo 
Palembang dengan taraf 
signifikansi sebesar 0,472 > 0,05 
dan diperoleh thitung (-0,721) < ttabel 
1,97658. 
4. Variabel responsiveness 
(ketanggapan) tidak memiliki 
pengaruh dan tidak signifikan 
terhadap niat beli ulang konsumen 
secara parsial pada TB Gramedia 
Kolonel Atmo Palembang dengan 
taraf signifikansi 0,260 > 0,05 dan 
diperoleh thitung 1,130 < ttabel 
1,97658. 
5. Variabel assurance (jaminan) tidak 
memiliki pengaruh dan tidak 
signifikan terhadap niat beli ulang 
konsumen secara parsial pada TB 
Gramedia Kolonel Atmo 
Palembang dengan taraf 
signifikansi sebesar 0,337 > 0,05 
dan diperoleh thitung 0,963 < ttabel 
1,97658. 
6. Variabel emphaty (empati) terbukti 
memiliki pengaruh yang positif dan 
signifikan terhadap niat beli ulang 
konsumen secara parsial pada TB 
Gramedia Kolonel Atmo 
Palembang dengan taraf 
signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 






5.2 Saran  
Berdasarkan kesimpulan maka 
peneliti memberikan saran yang 
diharapkan dapat berguna dan 
bermanfaat bagi TB Gramedia Kolonel 
Atmo Palembang maupun pihak-pihak 
lain. 
1. Adapun saran yang diberikan bagi 
perusahaan antara lain : 
a. Dalam tangible (bukti fisik), TB 
Gramedia Kolonel Atmo 
Palembang agar dapat 
meningkatkan fasilitas bangunan 
seperti perluasan parkir, serta 
penampilan dari segi 
penyusunan buku dan teknologi 
lebih ditingkatkan agar 
konsumen merasa lebih nyaman 
dengan fasilitas yang ada.  
b. Dalam reliability (keandalan), 
TB Gramedia Kolonel Atmo 
Palembang agar dapat 
meningkatkan konsistensi dalam 
melayani konsumen seperti 
karyawan lebih meningkatkan 
konsistensi dalam melayani 
konsumen sesuai harapan 
konsumen sehingga konsumen 
merasa puas kemudian dari 
pengalaman tersebut konsumen 
berniat ulang membeli produk, 
adanya sikap baik dari karyawan 
ditambah dengan keandalan 
karyawan yang saling 
melengkapi dalam menangani 
masalah layanan konsumen pada 
TB Gramedia Kolonel Atmo 
Palembang.  
c. Dalam responsiveness 
(ketanggapan), TB Gramedia 
Kolonel Atmo Palembang agar 
dapat meningkatkan 
kepentingan konsumen dan 
kemampuan serta kemauan 
karyawan dalam menjalin 
hubungan komunikasi yang 
baik, seperti karyawan mampu 
meningkatkan ketanggapan 
dalam pemberian informasi yang 
jelas, membantu konsumen agar 
layanan komunikasi antar 
karyawan dan konsumen lancar. 
d. Dalam assurance (jaminan), TB 
Gramedia Kolonel Atmo 
Palembang agar 
mempertahankan sistem 
pekerjaan karyawan yang 
berpengetahuan luas seperti 
memberikan pelatihan-pelatihan 
kepada karyawan dalam hal 
pengetahuan dan keterampilan 
disetiap bidangnya 
e. Dalam emphaty (empati), TB 
Gramedia Kolonel Atmo 
Palembang telah 
mempertahankan perhatian, 
memahami kebutuhan dan 
memberikan pelayanan tanpa 
memandang status sosial 
konsumen sehingga konsumen 
merasa senang dengan 
penerapan yang telah dilakukan 
TB Gramedia Kolonel Atmo 
Palembang selama ini. 
Pelayanan yang berfokus pada 
konsumen dimana karyawan 
dituntut untuk memiliki sikap 
empati yang tinggi terhadap 
pelanggan sangat penting 
dikembangkan agar pelanggan 
selalu merasa diperhatikan serta 
dilayani kebutuhannya dan 
berniat ulang untuk membeli 
produk di TB Gramedia Kolonel 
Atmo Palembang 
 
2. Bagi peneliti selanjutnya : 
Penelitian ini diharapkan 
dapat bermanfaat bagi peneliti 
selanjutnya yang juga akan meneliti 
tentang pengaruh niat beli ulang 
konsumen. Peneliti selanjutnya 
sebaiknya tidak hanya 
menggunakan kualitas pelayanan; 
Tangible (bukti fisik), Reliability 
(keandalan), Responsiveness 
(ketanggapan), Assurance 
(jaminan), Emphaty (empati) dalam 
pengaruh pembentukan niat beli 
ulang, peneliti selanjutnya dapat 
memperluas faktor variabel yang 
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